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Resumen

La gestién basada en procesos destaca que las actividades se pueden
tramitar de forma mas eficiente si se toma cada una de ellas como un proceso
alineado al objetivo de la organizacién. En el sector educativo se aplica para
establecer una relacién coordinada entre las dependencias académicas y
administrativasde unauniversidad, para que trabajen de forma mancomunada
hacia el cumplimiento de la misién y la visién institucional. Es por esto que,
mediante este proyecto, se busca documentar los procesos, procedimientos y
actividades realizadas en la Direccién de Sostenibilidad y Educacién para la
Vida de la Corporaciéon Universitaria Adventista, siguiendo el método de la
gestién basada en procesos, con el objetivo de evitarla pérdida de conocimiento,
aumentar la calidad de sus procesos y de esa manera contribuir al mejoramiento
continuo de la dependencia.
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IMPACTO Y AVANCES EN INVESTIGACION FORMATIVA

Abstract

Process-based management emphasizes that activities can be handled
more efficiently if each of them is taken as a process aligned with the
organization’s objectives. In the educational sector, it is applied to establish
a coordinated relationship between the academic and administrative
departments of a university so that they work together towards the fulfillment
of the institutional mission and vision. This is why, through this project, the
aim is to document the processes, procedures, and activities carried out in
the Sustainability and Life Education Department of the Adventist University
Corporation, following the process-based management method, with the
goal of preventing knowledge loss, enhancing the quality of its processes, and
thereby contributing to the continuous improvement of the department.

Keywords: Processes, quality, management, standardization,
procedures.

Introduccion

Al estipular un proceso se contemplan actividades que traen consigo
caracteristicas que permiten definir un control, caracterizacién y tratamiento,
segin esas condiciones identificadas. Estas actividades se alimentan de
elementos que aportan al cumplimiento de la actividad. El trabajo en conjunto
de las actividades que tienen en comun el logro de un objetivo da como
resultado un producto de dicha gestion que se puede catalogar como un proceso
productivo.

La gestién basada en procesos hace parte fundamental de las
organizaciones ya que permite la obtencion de buenos resultados mediante la
correcta relacion de las actividades, herramientas y metodologias establecidas
para configurar su sistema, es decir, los objetivos se logran de manera mas
eficaz cuando las tareas, actividades y recursos se administran como un proceso
general y los objetivos compartidos crean un impacto en toda la organizacion.
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Trasladando el concepto de gestion por procesos al sector educativo, este
se enfoca en la interrelacion entre las dependencias tanto académicas como
administrativas de la universidad, para que todas operen de forma uniforme
hacia el cumplimiento del objetivo misional y la proyeccion institucional. Esto
para hacer mas sencilla la labor de identificar e implementar las oportunidades
demejora. Unadeellasesel trabajoinnecesario que medianteladocumentacién
de los procedimientos se puede eliminar y de ese modo optimizar el uso de
los recursos. Este es un proceso ciclico con retroalimentacién constante que
permite planificar e implementar mejoras en el proceso. A esto se le conoce
como mejoramiento continuo que se enfoca en mantener la satisfaccion de los
estudiantes y demas partes interesadas de la universidad (Universidad CES,
s.f.).

LaDireccién de Sostenibilidad, creada en el afio 2020, tiene como objetivo
ofrecer programas de proyeccién social y forjar relaciones estratégicas con la
comunidad en general. Debido a su reciente creacién, atin no se ha realizado la
documentacién de los procesos que alli se desarrollan, sino que ha funcionado
con base en la experiencia y conocimiento empirico que a medida que ha pasado
el tiempo es desarrollado por los miembros del equipo. Como resultado, no
existen procedimientos, instructivos, manuales ni formatos que especifiquen
en detalle la realizacion de los procesos internos de la dependencia.

Es por ello que a través de la documentacién es que este proyecto
pretende impactar y dar su aporte de la gestion por procesos a la Direccion de
Sostenibilidad de la Corporacién Universitaria Adventista documentando el
trabajooperativoqueserealizaencadaunodeloscargosasignadosyconcadauno
de los miembros pertenecientes al equipo de sostenibilidad registrandolos en
procedimientos, instructivos, manuales y formatos y brindando herramientas
de estandarizacién de los procesos requeridos para el funcionamiento de la
dependencia.

Esto se realiza en aras de brindar un precedente que contribuya con el
mejoramiento continuo presente y futuro de las actividades de la dependencia.
Entendiendo que, al adoptar un enfoque basado en procesos, con las normasy
modelos de mejora se puede gestionar de forma correcta las relaciones dentro
delaempresa, brindando satisfaccion alas partesinteresadasdela dependencia
(Gonzalez et at., 2019).
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La Direcciéon de Sostenibilidad de la Corporacién Universitaria
Adventista es una dependencia cuyo principal objetivo es ser un apoyo en los
procesos misionales de la universidad, esta conformada por 5 integrantes,
quienes trabajan en pro del objetivo de la dependencia, siendo un apoyo para la
realizacion de programas de proyeccion social, relacionamiento estratégico y
capacitacion interna y externa.

Dentro de la dependencia se realizan varios proyectos de impacto cuyos
resultados seenfocan enlasevidenciasde surealizacion. Paralamaterializacion
de estos proyectos se necesitan procesos operativos dentro de la administracion
de la dependencia, algunos repetitivos y otros de gestion, sin embargo, a pesar
de manejar varios tipos de documentacion especifica para las evidencias, no
cuentan con archivos guias, procedimientos, ni formatos estandares para la
planeaciodn, realizacidn, presentacién y medicion de estas actividades.

Lo anterior se encuentra a criterio de quien se encuentre desempenando
el cargo o quién esté encargado del proyecto, lo cual conlleva al riesgo de
proporcionar informaciéon incompleta, presentar informes y meétricas con
errores, generar reprocesos y asi dar lugar a demoras en el cumplimiento del
objetivo de este, desencadenando afectacién a la caldiad del servicio de esta
dependencia y disminucién de la satisfaccion de las partes interesadas de ella.

Lo que deriva de la problematica presentada anteriormente es que a falta
de documentos especificos y detallados de la operatividad de la dependencia
tampoco se tiene un listado de documentos maestros, es decir, una base de datos
en la que cualquiera de los miembros que deseen realizar un proceso especifico
puedan consultar para saber como hacerlo y qué formatos se corresponden a
cada proceso, para optimizar la planeacion y realizacién de actividades. Los
documentos que actualmente maneja la dependencia se encuentran dispersos
en los dispositivos de los miembros del equipo, por tan razoén, se corre el
riesgo de fuga de informacién en caso de qué algin miembro se desligue de la
dependencia.
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La problematica asociada a la realizacion de procesos es la falta de
estandarizaciondeéstos. Debidoaque no seestablecen politicasque promuevan
dicha estandarizacién, da lugar a que los colaboradores desarrollen cada uno
su propio método de trabajo, lo cual repercute de forma negativa al momento
de trabajar tras los objetivos en comun de la organizacién. También repercute
al momento de la finalizacién del contrato de los colaboradores debido a que
no se tenian en existencia guias a través de las cuales estos se basaran para la
realizacion de sus actividades y funciones, por ende, cuando éstos terminan
con su vinculacion a la organizacion no quedan evidencias de cémo realizar
dichas funciones y procesos propios del cargo ya que todo se realizaba de forma
empiricay a criterio del colaborador.

Lo anterior retrasa el proceso de capacitacion del nuevo personal
vinculado a la Direccién dado que, no se cuenta con procedimiento que
especifique el paso a paso correcto para cada operacion, generando el riesgo de
que ocurran errores que podrian mitigarse con documentacion pertinente al
respecto.

Teniendo en cuenta la problematica anterior, ; Esposible quela Direccion
de Sostenibilidad aumente su productividad mediante la documentacién y
estandarizacién de sus procesos?

Justificacion

La Direccion de Sostenibilidad fue creada en el ano 2020, mismo ano
en el que ocurrio la pandemia por COVID-19. Nace debido a una necesidad de
una oficina que fuera un apoyo para los demas procesos de la institucién y que
ademas se encargara de forjar nuevas relaciones y contactos estratégicos con
organizaciones. Debido a que es un proceso relativamente nuevo, no cuenta
con guias, manuales, formatos o parametros de actuacién establecidos y
estandarizadosen susprocedimientos. Estasituaciéon generaelriesgode pérdida
de calidad de los procesos y de oportunidad en el registro de informacién por
desconocimiento de dicho proceso.
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Esimportante entender que la documentacion de las acciones realizadas
es una parte esencial para el aseguramiento de la calidad de los procesos que se
llevan a cabo. Esta no debe realizarse como un mero fin de cumplimiento, sino
como una actividad que acreciente el valor a lo que se lleva a cabo (Diaz et al.
,2010).

La implementacion de un sistema de informacién basado en la gestion
por procesos no solo proporcionara una base de datos confiable, sino que
también estructurara el departamento al definir claramente cada proceso
estandarizado.

La Corporacion Universitaria Adventista mantiene una forma organica
de cumplimiento de funciones y no contempla su operatividad mediante
procesos de trabajo conjunto y que busque el cumplimiento de estandares en
el que toda la institucion tenga participacion. Por tal razén, implementar la
gestion por procesos en la direccién de Sostenibilidad permitira ser pionera
de esta gestion ante la organizacién y asi empezar a transformar la estructura
operacional de la institucién.

El proyecto busca establecer un procedimiento estandarizado para
cada oficina de la direccion, utilizando formatos de facil comprension. Esto
permitira definir y concretar los objetivos de la direccién de sostenibilidad de
manera clara y precisa, optimizando el trabajo de cada uno de los integrantes
del area.

La caracterizacion facilité la realizacion del diagnoéstico y el proceder
frente a la situacién, esto permiti6 plantear la ruta de trabajo en pro de migrar
a una operatividad basada en procesos en la que se contemplen las entradas, la
transformacidn, las salidas y la forma en la que este se vincula con el siguiente
proceso, viabilizando trabajo sistémico, un engranaje que complemente y
contribuya en el cumplimiento de los objetivos establecidos por la direccién de
Sostenibilidad.
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Antecedentes

Font (2013) en su investigacién habla acerca de que la gestion documental
es esencial para la administracion, facultades y departamentos académicos.
Sin una organizacion adecuada, la recuperacién eficiente y efectiva de
documentos es imposible. Esto afecta negativamente la toma de decisiones, la
rendicion de cuentas y el cumplimiento de requisitos reglamentarios. También
impacta la capacidad de la universidad para cumplir con sus obligaciones hacia
estudiantes, personal y otros usuarios. Por lo tanto, la gestién documental es
crucial para el funcionamiento eficaz de la institucién.

Campana et al., (2020) en su proyecto “Modelo de gestién por procesos
en la educaciéon superior”, habla acerca de que en la educacién superior
latinoamericana e iberoamericana, se aplican modelos de gestion por procesos
como parte de medidas estatales. La investigacién compara ventajas y
desventajas de este enfoque, considerando casos de diversos lugares. Se utiliza
un enfoque cualitativo con metodologias analiticas, descriptivas y deductivas.
El analisis documental destaca la innovacién de las instituciones al cumplir
normativas externas, a menudo alejandose de la premisa principal de la calidad
centrada en el estudiante. A pesar de los avances, se necesita equilibrar la
regulacion con la satisfaccion del estudiante.

Chancay y Murillo (2019) menciona que las universidades, como
cualquier organizacién, involucran procesos interrelacionados, como la
formacion, investigacion y vinculacién con la sociedad. Este articulo se centra
en sistematizar los fundamentos teéricos de la gestién basada en procesos
en universidades publicas. Para esto, se utilizaron fuentes actualizadas,
incluyendo libros, articulos, ponencias, tesis y documentos web. Los métodos
de trabajo incluyeron analisis bibliografico, légico-histérico, inductivo-
deductivo, general a particular y descriptivo. El objetivo es comprender las
particularidades de la gestion por procesos en el contexto universitario.
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Guerra et al., (2022), en su investigacion analiza la relacion entre los
modelosdeaseguramientodelacalidad enlaeducacioén superior, laacreditacion
de instituciones y los sistemas de gestion de calidad como ISO 9001 e ISO 21001.
Se basan en el estudio de normativasy sistemas de calidad en Colombia, Cubay
Ecuador. Observan que la implementacién de un sistema de gestion contribuye
al cumplimiento de objetivos institucionales y la satisfaccién de partes
interesadas, al mismo tiempo que debe incorporar requisitos de acreditacion.
Destacan la complementariedad y sinergias entre la certificacién y acreditacion
delacalidad,loquefortalecelapreparaciondelasorganizacionesparaenfrentar
situaciones de riesgo, como la pandemia.

Cafnién (2021) en su tesis de pregrado manifiesta que la certificacién
ISO 9001:2015 en las instituciones de educacién superior es vital para el
aseguramiento interno de la calidad institucional. En un mundo globalizado,
la competitividad es esencial para destacarse y atraer nuevos clientes, siendo
los estudiantes el principal grupo de interés. Los sistemas de gestion de calidad
garantizan productos y servicios de alta calidad, lo que conduce a la lealtad de
los clientes y a la adquisicién de nuevos. La calidad es un factor diferenciador
clave entre organizaciones.

Objetivos de la Investigacion

El objetivo general es aplicar la gestion basada en procesos a la
documentacién de las actividades que se realizan en la Direcciéon de
Sostenibilidad y Educacion para la Vida de la UNAC, para su estandarizacion
teniendo en cuenta la norma ISO 9001:2015.

Para formular la estrategia se proponen los siguientes objetivos
especificos:

1. Identificar los procesos que se llevan a cabo en la direccién de
sostenibilidad.

2. Generar documentos de la gestiéon independiente de las oficinas
a cargo de la direccién de sostenibilidad en el que se establezca la
operatividad detallada de los procesos y su interrelacion.
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3. Compilar la propuesta de informacién documentada en la base de
datos respectiva de la Direccion de sostenibilidad.

Marco Referencial

Marco Conceptual

En este apartado se dara apertura a los conceptos relevantes al momento
de realizar una estandarizaciéon de documentos enfocada en la gestién basada
en procesos, construyendo dichos conceptos desde una visién general, hasta
acotar en aquellos mas requeridos.

Proceso

Un proceso se define como una secuencia de actividades correlacionadas
de manera légica que transforman las entradas en salidas, agregando valor
en el proceso. En otras palabras, un proceso es un ciclo de transformacién de
entradas en salidas que satisfacen las necesidades del cliente (Mallar, 2010).

Lapalabra “proceso” provienede “pro” (paraadelante) y “cere” (caminar)
en latin, lo que sugiere avance y progreso (Yirda, 2021). Un proceso consta de
tres elementos: las entradas, que son recursos y datos iniciales; las actividades
de transformacion, que incluyen factores humanos y de apoyo; y las salidas,
que representan el resultado final del proceso.

Existen varios tipos de procesos como lo son los estrategicos, operativos,
de apoyo, de analisis y mejora y misionales (Beltran et al., 2009). Los procesos
deben tenerindicesde calidad para ganarse la confianza del cliente al garantizar
que las transformaciones y salidas cumplen con estdndares de gestiéon y sus
requisitos.

Calidad

La calidad se define como la satisfaccion del cliente al cumplir con las
expectativas y requisitos de un producto o servicio. Este enfoque de calidad
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implica la responsabilidad de todos los involucrados en el proceso, no solo el
lider del proceso. Sus ventajas van desde la optimizaciéon de recursos hasta
la mejora de la imagen interna y externa de la organizacion. Para lograr una
calidad total, es esencial la integracion y coordinacién de todas las partes
interesadas hacia un objetivo comiin: la satisfaccién del cliente (Ledn et al.,
2018)

La adopcidén de un sistema de gestion de calidad mejora el rendimiento
de la organizacion, promueve la creacién de valor en productos y servicios y
cumple con las expectativas de las partes interesadas.

Estandarizacion

El sistema de gestion de calidad mejora los procesos a través de la
estandarizacion, que consiste en proporcionar instrucciones claras para
realizar actividades de manera consistente y mantener la calidad del producto
o servicio. Esto implica definir procesos en diferentes areas, identificar
responsables y establecer pautas para su ejecuciéon. La estandarizacion es
esencial para mantener el control y la coherencia en la organizacion (Castillo,
2017)

Gestion basada en procesos

La gestion basada en procesos se enfoca en optimizar las actividades de
unaorganizacién al considerarlas como procesos con entradas, transformacion
y salidas. Estos procesos estan interconectados y trabajan juntos para lograr un
objetivo comun a través de mejoras continuas.

Enlagestién basada en procesos, la estructura organizativa es horizontal
en lugar de vertical, lo que significa que todos los procesos dependen
mutuamente para alcanzar los objetivos, lo que se conoce como un mapa de
procesos (Mallar, 2010).

Documentos

Cada proceso en si debe contar con una ficha técnica llamada
caracterizaciéon. Esta es una herramienta que facilita la descripciéon del
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funcionamiento del proceso, lo que permite un mejor control de él. (PUCE, s.f.)

Teniendo en cuenta estos elementos de la caracterizacién se puede
desglosar el contenido y adaptar la estructura del proceso para que su enfoque
sea bajo esta modalidad.

El conocimiento de los beneficios obtenidos por la implementacién de
una gestion de procesos no es desconocido para muchas instituciones y gracias
a esas implementaciones estratégicas hoy dia es posible encontrar a entidades
referentes en operaciones exitosas, documentos generados o indicadores que
demuestran éxito gracias al aprovechamiento de la gestion basada en procesos.

Contribucion en la gestion administrativa

El conocimiento de las oportunidades que se pueden obtener por una
gestion organizada y estandarizada mediante la aplicacién de gestion por
procesos en las instituciones, no son un secreto para las Instituciones de
Educaciéon Superior (IES) que se evidencian hoy como referentes de calidad en
Colombia.

La Universidad Nacional de Colombia se destaca por implementar
la gestion por procesos, categorizando su operatividad de acuerdo con la
importancia de actividades y ligandolas como acto inherente a la planificacion
de la institucion. Es relevante mencionar que esta institucién, en su visién de
crecimiento y consolidacién apunta a que laimplementacion de esta gestion en
sus procesos permita un desarrollo de la mejora continua en su organizacion
(UNAL, s.f.).

Lamejora continua garantiza un interés institucional de fortalecimiento
con recursos intelectuales y econémicos el mejoramiento de la organizacion
y la intencionalidad en el proceder de cada accién en la institucién, lo que
permite reducir las acciones que no agregan valor y representan una pérdida
de recursos implementados por la institucion.

En la estructuraciéon de dichas acciones en la gestién por procesos
de la Universidad Nacional de Colombia, ratifica la importancia de poder
estandarizar lineamientos que definan las caracteristicas que evidencia un
macroproceso. En el marco de las acciones que se deben realizar para controlar
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los procesos, la estandarizacion estipula un requerimiento indispensable para
el aseguramiento de la calidad. De esa forma se pueden establecer criterios de
evaluaciéon. (Murcia - UNAL, 2015)

UnestudioenlaUniversidaddeZuliaresaltalacomplejidad delosprocesos
de evaluacion de calidad en la educacion superior. Esto subraya la importancia
de desarrollar mecanismos agiles y estrategias eficientes para garantizar la
calidad enlagestion internay facilitar la recopilacién de informacién necesaria
y la generacion de informes requeridos por las instituciones educativas. (Marin
y Pérez, 2020).

Esdegranimportancia paraunaorganizacion competitiva, generarvalor
atravésdelamejoradelaproductividad ylaoptimizacién de costos, centrandose
en el sistema de gestién basado en procesos, destacandola planificacién e
integracién de recursos, especialmente el humano. La investigacion se enfoca
en empresas manufactureras de plasticos en la region caribe colombiana,
utilizando un enfoque cuantitativo con una encuesta cerrada. Se revela que
algunas empresas no han incorporado adecuadamente el enfoque por procesos
en su gestion. (Hernandez et al., 2016).

Un sistema integrado de gestion, abarcando calidad, medio ambiente y
seguridad en el trabajo, se sustenta en procesos interconectados, dirigidos a
cumplir con politicas y metas particulares. En el contexto de una organizacién,
el proceso de identificar y definir las relaciones entre estos procesos implica
la biisqueda de una estructura que refleje de manera 6ptima la naturaleza de
su negocio y organizacion, especialmente en las areas de integracion como
calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo (Miguel & Miguel.,
2010).

En toda organizacion, incluyendo las universidades, existen procesos
interrelacionados que abarcan diversas areas, como formacion, investigacion
y vinculacién con la sociedad. El objetivo de este articulo es sistematizar
los fundamentos tedricos de la gestion basada en procesos, centrandose en
universidades publicas (Mayra & Moénica., 2019).

Modelar la gestion curricular en instituciones universitarias, centrando
los procesos de negocio y destacando la importancia de la informacion
sensible al contexto. Controlar la informacién del ambiente para mejorar
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la representacién y el razonamiento inteligente. El contexto se modela
considerando entidades del dominio de ejecucién y situaciones contextuales
asociadas. El razonamiento automatico utiliza un algoritmo inteligente con
técnicas de agrupamiento, generando alertas contextuales para apoyar la toma
de decisiones (Giraldo-Plaza, J. E.; Ovalle-Carranza, D. A., 2020).

El enfoque basado en procesos es una opciéon clave para mejorar la
eficiencia delasactividades empresariales al definir las necesidadesy requisitos
del cliente. Este método busca la satisfaccion del cliente al determinar los
procesos 6ptimos para ofrecer productos o servicios, logrando eficiencia y
eficacia. La efectividad resultante se traduce en beneficios para el cliente,
destacando la importancia de centrarse en las demandas del cliente desde el
principio (Riascos., 2006).

Contribucion en la calidad

Lainterrelacién que existe entre la intencién de mejoramiento continuo
de una organizacién y el ingenio en busca de soluciones 6ptimas para el
aseguramientodelacalidad nosllevaacontarconrecursospracticos, didacticos
y efectivos para el control de la calidad.

Desde la antigiiedad el método de prueba/error trajo como resultado
grandes éxitos en practicas desconocidas que se aventuraban en ser grandes
descubrimientos y contribuciones. Sin embargo, cuando estas practicas
resultaban en error, algunas veces definia un elemento o método errado que
debia ser revisado y repensar su participacion. Pero esto hablando en términos
positivos, ya que el abandonar una idea porque el resultado no fue el esperado
era el comun divisor en el entonces. No solamente por el componente de
desanimo al no obtener lo esperado, sino, porque no establecieron una ruta de
accién o un paso a paso que se pudiera evaluar para encontrar el error. Es justo
ahicuando en la biisqueda de respuestas y una manera inteligente de desarrollo
de habilidades o competencias se va consolidando un sistema que contempla
los recursos disponibles, el procedimiento de transformacién y el resultado de
dicha operacién como respuesta a una necesidad y mejor aun, la satisfaccion
del cliente y el cumplimiento de sus requerimientos.
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Por alguna razoén los controles y lineamientos que se deben efectuar
para trabajar en pro del aseguramiento de cualquier organizacion suelen ser
tediosos y extenuantes. Pero estos mismos son los que garantizan el correcto
proceder que esta teniendo la organizacién y también refleja los puntos débiles
0 que requieren una atencion especial por parte de la administracion. Cuando
existe el trabajo articulado y colaborativo en una institucién se suele facilitar la
obtencion de esta informacion, pero, actualmente existen modelos integrados
en la gestién por procesos que facilitan la consolidacion de la informacién.
Lo cual permite Enel acceso a la informaciéon requerida en tiempo real,
posibilitando transparencia y trazabilidad en las operaciones que se ejecutan.

El Ministerio de Educacion Nacional de Colombia supervisa las
instituciones de educacién superiory solicita informes periédicos para evaluar
y certificar el cumplimiento de los requisitos que garantizan la calidad de los
servicios. Esto se logra a través de laimplementacién de la gestién por procesos,
que permite un control y aseguramiento efectivo del cumplimiento de los
requisitos, siguiendo las directrices de la norma ISO 9001. (MEN, 2017)

Contribucion econémica

Una organizacién garantiza su éxito o pérdida segun sus utilidades,
cuando ya han deducido todas las cuentas por pagar, cuando todos los
compromisos financieros se han resuelto y quedan cifras significativas o
nameros en verde que den via libre a lucrarse o reinvertir.

Justo en ese momento cuando se ve que el valor del ingreso va
disminuyendo con cada cuenta pagada es cuando se puede evidenciar que cada
peso cuesta, cada esfuerzo cuenta y solamente cuando se valoran todas las
acciones en una empresa es cuando se apunta a la constante mejora continua en
busca de ese crecimiento organizacional que da un sello de garantia y posiciona
a la empresa.

En ingenieria, se aplica el principio de economia de movimientos para
eliminar movimientos innecesarios y optimizar la eficiencia en la ejecucion
de tareas, ya que cada accién realizada por un operario implica un costo. Esto
subraya la importancia de planificar y controlar la ejecuciéon de cada tarea
siguiendo procedimientos estandarizados. (Ponce, 2018)
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La gestion basada en procesos asegura la calidad mediante la
estandarizacion y la capacitacion del personal. Documentar un proceso
en detalle y proporcionar formaciéon reduce los errores y los reprocesos,
garantizando la calidad en la ejecucién de los procesos. Es por ello por lo que
los reprocesos deben ser eliminados en su totalidad, ya que consumen recursos
adicionales. Cada reproceso implica un costo para la organizacién y requiere
recursos adicionales para cumplir con los requisitos que debieron realizarse
nuevamente debido a un procedimiento incorrecto.

Elpensarloquecuestarepetirunaactividad puede parecerinsignificante,
pero ese comportamiento replicado en pequenas ocasiones en cualquier
organizacion va sumando costos y por consecuente reduciendo ganancias para
la organizacion. (Betancourt, 2021)

Implementar una estandarizacién mediante la aplicacion de la gestion
basada en procesos permite reducir tiempos de ocio, margen de error, conocer
que areas requieren mayor atencién, cuales se pueden potencializar y obtener
mayor beneficio. Ademas, permite que se lleve a cabo una mejora continua,
el correcto desarrollo de las habilidades de los colaboradores y por ende la
reduccion de los reprocesos, garantizando la calidad del servicio ofrecido
(Morales, 2019).

Marco Institucional

La Corporacion Universitaria Adventista es una institucién de educacion
superior en Medellin, Colombia, afiliada a la Iglesia Adventista Del Séptimo
Diay supervisada por el Ministerio de Educacién Nacional. Han establecido la
Direccién de Sostenibilidad Social y Educaciéon para la Vida como parte de su
enfoque en el crecimiento organizacional y su contribucién a la educaciéon de
calidad. Estadireccion, ubicadaenla Vicerrectoria Académica, busca fortalecer
las relaciones con el sector externo, estableciendo convenios y acciones para
mejorar la visibilidad de la institucién. Ademas, se involucra en el gobierno
administrativo de la universidad para cumplir con la visién de sostenibilidad
y apoyar la mision de la Corporacién Universitaria Adventista. La operacion
de esta direccién se asemeja a lo que cominmente se conoce como “Extension

21



IMPACTO Y AVANCES EN INVESTIGACION FORMATIVA

Universitaria” y abarca areas como gestion ambiental, educacion curricular,
proyeccion social y el laboratorio moévil de innovacién social como un recurso
de apoyo.

Las operaciones de estas oficinas tienen como objetivo el fortalecimiento
y la expansién de la Corporaciéon Universitaria Adventista, asi como el
cumplimiento de los requisitos de los entes reguladores. Esto incluye garantizar
el cumplimiento de politicas ambientales en el campus, gestionar visitas
gubernamentales, establecer conveniosbeneficiosos, involucraralacomunidad
estudiantil en acciones de proyeccién social para ayudar a poblaciones
vulnerables y compartir mensajes de esperanza a través de programas de
beneficio comunitario. En resumen, la Direccién de Sostenibilidad se destaca
por su contribucién a llevar la UNAC mas alla de su campus fisico. (UNAC, 2021)

Marco Legal

En Colombia encontramos normativas o lineamientos que avalan o
apoyan el concepto de gestion basada en procesos, las cuales se mencionan a
continuacion:

Tablal
Marco legal

Normativa Descripcion Normativa Descripcion

Creacidn del sistema de gestion

EslaN Int i 1
5a Notma Internaciona de la calidad de las entidades del

de Calidad basada en los .
N . Estado para ser una herramienta
principios de la gestién de la de gestion sistematica
IS0 9001:2015 calidad que emplea el enfoque LEY 872 DE 2003 g Y

. transparente que permita
de calidad a los procesos, .. 'p duep -
. . dirigir y evaluar el desempenio
incorporando el ciclo PHVA y el R L.
. X institucional, en términos de
pensamiento basado en riesgos. . . ., .
calidad y satisfaccién social.

Senala la obligatoriedad de
las entidades de disefiar un
Decreto 4110 sistema de seguimiento que Decreto 4485
de 2004 incluya indicadores de eficacia, de 2009
eficiencia y efectividad.

Por medio de la cual se adopta la
actualizacion de la Norma Técnica
de Calidad en la Gestién Publica.

También brinda estimulos.
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Normativa Descripcion Normativa Descripcion
Enelarticulo 2.5.3.2.1.2. “Sistema
de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior. Es el conjunto

La norma describe los principios de instituciones e instancias
y terminologia de los Sistemas definidas por el marco normativo
de Gestion de la Calidad, junto vigente, que se articulan por medio
Sentencia 826 con los requisitos aplicables de politicas y procesos disefiados,
de 2013 atodas las organizaciones Decreto 1330 con el propésito de asegurar la
de 2019 ] .
que buscan demostrar su calidad de las instituciones y
capacidad para entregar de sus programas. Este sistema
productos que satisfagan las promueve en las instituciones los
necesidades de sus clientes. procesos de autoevaluacion, auto
regulacién y mejoramiento de sus
labores formativas, académicas
{...} y de sostenibilidad.”
Enelarticulo2.5.3.2.1.2.
“Sistema de Aseguramiento
de la Calidad de la Educacién
Superior. Es el conjunto de
instituciones e instancias
definidas por el marco normativo
v1ge1.1te, due se articulan por Asegurar la calidad educativa
medio de politicas y procesos . . .
Decreto 1330 disefiados, con el propésito Decreto 1330 mediante el mejoramiento
de 2019 ’ de 2019 de las labores entre ellas

de asegurar la calidad de las
instituciones y de sus programas.
Este sistema promueve en las
instituciones los procesos de
autoevaluacién, auto regulacion
y mejoramiento de sus labores
formativas, académicas

{...} y de sostenibilidad.”

la de sostenibilidad.

Nota: Elaboracién propia.
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Metodologia

Para este proyecto de investigacién, se optd por seguir una metodologia
cualitativa. Esta eleccion se basa en que el enfoque cualitativo permite la
recolecciéon de informacién a través de la observacion. Para lograrlo se
utilizaran diferentes herramientas propias de esta metodologia como encuestas
cualitativas, entrevistas, grupos de discusion, observacién cualitativa e
investigaciéon documental, entre otras (Alvarez et al., 2014).

El objetivo de la investigacién cualitativa es brindar una técnica de
investigacion que le permita analizar y asi mismo entender lo que le rodea
y lo que sucede desde la perspectiva de quien lo experimenta. Este método
pretende ser de utilidad para definir, analizar, descifrar, traducir y simplificar
el significado de hechos que se suceden mas o menos de manera natural (Alvarez
etal., 2014).

Diseno del método:

Para el disefio del método, se siguieron los pasos de la gestion basada en
procesos, a través de los cuales se puede lograr el cumplimiento de generar una
propuesta de estandarizacién de procedimientos. Estos pasos se adaptaron a
los objetivos especificos del proyecto, y se agruparon en las siguientes seis fases
claves para su desarrollo, las cuales estan fundamentadas y se llevan a cabo con
herramientas cualitativas.

En la Figura 1 se presenta un resumen del método que se desarrolla en
seis fases:
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Figura 1. Resumen del método

2. Identificacion y 4. Disefio de 6. Socializacion

clasificacién de — d f i un li de los formatos
. ocumentos Construir un listado

procesos Diligenciar formato Iaestro con los v documentos.

institucional de « Construir el organigrama . id

. i o d Presentacion de la

* Presentar el proyecto Entrevistas al equipo caracterizacion de los procedimientos, documentos hechos taal

| . * Analizar manual de funcianes roceso y subproceso instructivos, perfiles de propuesta a la

al equipo. + Diligenciar formata insitucional p Y subpl . ’ . o Direccion de
paraidentificar un proceso. Cargo y propuesta S. Cosolidacién sostenibilidad

3.Caracterizacion tenoldgica de la
de procesos informacién

Nota: Elaboracién propia

* Investigacion textual
del proyecto

Fase 1: Conocer la dependencia:

En esta fase se investigd acerca del contexto actual de la direccién de
sostenibilidad. Adicionalmente, se socializ6 el proyecto a los miembros del
equipo. De esa forma se obtuvo el apoyo para las futuras fases del proyecto.

En esta fase, la informacion se recolect6 a través de analisis de textos
en repositorios y bases de datos tanto internas como externas a la universidad
que contienen proyectos, tesis de grados y demas documentos necesarios para
contextualizarse dentro de la investigacién.

Fase 2: Identificacion y clasificacion de los procesos:

En esta fase identificaron los procesos que se llevan a cabo dentro de la
direccién de sostenibilidad. Esto se a realizé mediante un analisis de contenido
de texto del manual de funciones de la Corporacién Universitaria Adventista en
el cual se encuentran las funciones especificadas que debe realizar la Direccion
de Sostenibilidad. Adicionalmente se realizaron entrevistas a los miembros de
la dependencia para recopilar la deméas informacién acerca de los procesos que
serealizan, ademas se realizaron entrevistas a los miembros de la dependencia.

Fase 3: Caracterizacion de los procesos:

La propuesta del proyecto de gestion basada en procesos que fue
desarrolladaporeldepartamentode planeaciéndelaCorporacion Universitaria
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Adventista, el cual se utiliz6 como una guia para la aplicacién de los formatos
para el desarrollo de la caracterizacién de procesos y subprocesos (ver tabla
9). La misma que la direccién de sostenibilidad lleva a cabo, fueron extraidos
mediante entrevistas con el personal de apoyo y directivo. Paso a paso de
las tareas de los subprocesos y las generalidades, que se extraen a través de
entrevistas con las personas encargadas de realizar la actividad.

Fase 4: Disenno de documentos:

Al tener conocimiento de las operaciones que se desarrollan en la
direccion de sostenibilidad y la forma en que integran los procedimientos, y
en favor de una clara comprensiéon de cual es la ruta de cada procedimiento y
de qué forma participa cada miembro del equipo de trabajo, fue posible definir
formatos amigables.

En esta fase se construyeron documentos que le favorecen en la
operatividad deladireccion, asicomolacreacién de documentos para cualquier
solicitud interna, externa o para la estandarizacién de procesos. Ademas, se
definié una misma tipologia a usar en los documentos que fueron creados a
base del desarrollo del proyecto.

Fase 5: Consolidacion tecnoldgica de la informacion diseiiada

Esta es la fase en la que se estipul6 mediante herramientas tecnolégicas
el acceso a la informacioén que se ha recolectado, caracterizado y consolidado.
Aprovechando los recursos existentes se cre6 una pagina dinamica, en la que,
a grandes rasgos, pero también al detalle, cada persona puede ver de qué forma
opera la direccion de sostenibilidad en la UNAC. De igual forma los miembros
del equipo de trabajo pueden visualizar en que parte de los procedimientos
se integran sus funciones y tienen participacion, al igual que pueden tener
conocimiento de la importancia de su labor al ver los resultados del proceso en
el que participan, asi como las acciones que deben suceder, contempladas como
insumos, para la realizacién de cada parte.
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Fase 6: Socializacion de los formatos y manuales

Como fase final, se realizé una socializacion de todo lo existente y el
cumplimiento del proyecto de desarrollo. Se realizé una invitacién especial al
equipo de trabajo de la direccién de sostenibilidad encabezado por su director,
ademas de tener una participacion especial de algunos administrativos de la
institucidn.

Enlasocializacionsehizopruebasdeusuarioparaaccederalainformacion
y ver de qué forma facilita la busqueda de la informacién relacionada a un
puesto de trabajo y la forma en que cada uno trabaja en pro de un objetivo. Se
expuso la condicion en la que se encontraba la direccion de sostenibilidad y de
qué forma se migro a la gestién basada en procesos. Se mostré la funcionalidad
de los formatos disenados y de qué manera favorecen en la estandarizacion de
losprocedimientosenladireccion. Y se hizo entrega oficial del trabajo realizado
al director del departamento.

Resultados

Cumplimiento de la Fase 1: Conocer la Dependencia

Para conocer la dependencia se llevé a cabo una investigacién que abord6
aquellos documentos institucionales que hacen referencia a la Direccién como
lo son la estructura organica, el acta de constitucion del departamento y la
mencion de este en otros documentos institucionales donde se identificaban los
aspectos relevantes del departamento para conocer el funcionamiento de este.
También se realizé una busqueda sistematica de referentes bibliograficos con
los que se logré una contextualizacion de la dependencia frente a otros modelos
educativos.

Después de conocer la situacion de la dependencia por medio de
investigacion realizada, se llevd a cabo una reunién de socializacion del
proyecto con los miembros del equipo de la Direccion de Sostenibilidad y
Educacién para la Vida, con el objetivo sensibilizar y capacitar a los miembros
sobre la importancia de la gestion por procesos en una instituciéon y como
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esto desempena un papel crucial en el desarrollo del proyecto. De ese modo, a
través de esta reunion, se obtuvo el compromiso necesario de todo el personal
involucrado en el proyecto, una comunicacién efectiva y una participacion
proactiva de los colaboradores en el éxito de este.

Cumplimiento de la Fase 2: Identificacion y clasificacion de los procesos.

Para identificar y clasificar los procesos se analiz6 el mapa de procesos
institucional, presentado en la figura 2, y de alli se pudo concluir que el proceso
general al cual pertenece esta dependencia es el de “Extension y proyecciéon
social”. Loanteriorse evidenciaen el documento de “Gestién basada en procesos
dela Corporacién Universitaria Adventista” (Jiménez, 2021). También, a través
de andlisis de contenido de texto del manual de funciones de la Corporacién
Universitaria Adventista, se identificaron los 4 subprocesos que se llevan a cabo
dentro del proceso de Extension y proyeccién social.

Figura 2. Mapa de procesos UN

' Proceros [itrabig e .
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Nota: Tomado de: Jiménez, Adriana. Propuesta de gestiém basada en procesos de la
Corporacién Universitaria adventista UNAC, 2021
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Los subprocesos encontrados fueron (ver figura 3):

Proyeccidn social, el cual se encarga de garantizar el fortalecimiento
de una cultura de servicio y proyeccion social a nivel general de
la Corporaciéon Universitaria Adventista, con el fin de apoyar el
cumplimiento de los planes y proyectos en el marco de las funciones,
metas y objetivos institucionales.

Gestion ambiental que tiene como objetivo garantizar el desarrollo
de una cultura institucional direccionada a la responsabilidad
ambiental.

Educacién Continua que se encarga de los procesos de formacién
extracurricular.

Educacién Curricular Complementaria que tiene como objetivo
proveer a los estudiantes conocimientos utiles para la vida, mas alla
de su profesion.

Figura 3. Subprocesos identificados

AREAS QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO @ UNAC
DE EXTENSION Y PROYECCION SOCIAL o

PROYECCION GESTION
SOCIAL AMBIENTAL

’ ‘ EXTENSION W

PROYECCION
SOCIAL EDUCACION

CURRICULAR
COMPLEMENTARIA

EDUCACION
CONTINUA

CLY
Cd

1%

Nota: De autoria propia
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Para la identificacion del proceso de Extension y Proyeccion Social y los
subprocesos se opté por una metodologia centrada en la participacion de los
miembros del equipo de sostenibilidad, reconociendo la importancia de su
conocimiento y experiencia en el campo.

Para identificar las actividades que se realizan en los diferentes
subprocesos del proceso de Extension y proyeccion social, se llevaron a cabo
entrevistas de forma presencial a los integrantes del equipo, para obtener
informacion sobre cada aspecto del proceso y los subprocesos relacionados.
La participaciéon de los colaboradores no sélo proporcioné datos cualitativos
significativos sino también permitié recopilar percepciones y opiniones
cualitativas que enriquecen la comprension del proceso y los subprocesos.

Ademaés, paraobtenerinformacién, se utilizaron formatosque facilitaron
la recopilacion y documentacion detallada de la generalidad de este proceso y
subprocesos. Estos formatos se convirtieron en herramientas para profundizar
en la estructura, los flujos de trabajo, los recursos involucrados y cualquier
factor relevante. El diligenciamiento de estos formatos se llevé a cabo con
rigurosidad y precision, lo que garantiz6 que se obtuviera toda la informacién
relevante de manera sistematica (ver tabla 9).

Cumplimiento de la Fase 3: Caracterizacion de los procesos.

Después de completar la fase anterior, que implicé la identificacion del
proceso, de acuerdo con lo establecido en el documento institucional, asi como
la desglosada identificacién de sus subprocesos, se procedi6 a consolidar toda
la informacién recopilada en un formato de caracterizacién de procesos para
el proceso general y para cada subproceso (Ver tabla 9). Este documento es
fundamental, ya que proporciona una visién holistica y organizada de como
opera el proceso y como se integran sus componentes. Esta sintesis facilita la
comprension de la estructura y funcionamiento del proceso, lo que a su vez
es esencial para la toma de decisiones informadas, la mejora continua y la
eficienciaoperativaenlainstituciéon. Lacaracterizacién de procesosse convierte
en una valiosa herramienta para la gestion y optimizacion de las operaciones,
contribuyendo al logro de los objetivos institucionales y al cumplimiento de los
estandares de calidad.
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En las tablas 2 se presentan las relaciones entre los procesos identificados, las funciones sustantivas de
la universidad y los subprocesos identificados en el proceso de extension y proyeccién social. Esta relacién
implica el nivel de contribucién al desarrollo de las funciones sustanciales de la institucion, no solo del proceso
en general sino de los subprocesos.

Tabla 2
Relacion entre procesos y Funciones Sustantivas institucionales

Funciones Sustantivas institucionales

Procesos Extensiény

Docencia Investigacion ., ) Formacion Integral Administracién Direccionamiento
Proyeccion Social

Formacién Académica
++ + + +
Investigaciéon
+ ++ ++ +
Misionales )
Extensiony
proyeccién social + ++ ++ ++
Formacién Integral
+ ++ ++ ++ + +
Planeacion
++ ++
Direccién
++ ++
, e Gestion Institucional
Estrategicos + + + + ++ ++
Internacionalizacion
+ + + + + ++
Gestion de Calidad
+ + + + + ++
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Mercadeo
+
Talento humano
+ + +
Prensay
Do + + +
comunicaciones
Servicios Generales
+ + + + +
Centros de aprendizaje
+ + + +
Juridica
+ + + + +
Recursos Educativos
- + + + +
y apoyo académico
Administrativa
y financiera + + + + + +
Bienestar Institucional
+ + + ++ + +
Admisiones y registro
isi y regi + +
TIC
+ + + + + +

Nota: Convenciones: ++ Muy alta relacion + Alta relaciom.

Fuente: Tomado de: Jiménez, Adriana. Propuesta de gestiom basada en procesos de la Corporacion Universitaria adventista UNAC,

2021.
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Tabla 3
Relacion entre procesos y subprocesos de Extension y proyecciom social

Subprocesos
Procesos Proyeccion Gestion Educacion Curricula
social ambiental continua complementaria
Formacion académica + + ++ ++
0
= Investigacion ++ ++
g .
9 Extensiony
2 ++ ++ ++ ++
s proyeccion social
Formacién integral ++ ++ ++ ++
Planeacion
0
<) . .
9 Direccion
o0
Q e e
= Gestion institucional + + + +
1z Internacionalizacion + +
Gestion de calidad + ++ +
Mercadeo + +
Talento humano +
Prensay comunicaciones + +
Servicios generales + +
Centros de aprendizaje
o Juridica +
2
% Recursos educativos
+
y apoyo académico
Administrativa
+ +
y financiera
Bienestar institucional + +
Admisiones y registro
TIC + + +

Nota: Convenciones: ++ Muy alta relaciéon + Alta relacion. Elaboracion propia
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Cumplimiento de la Fase 4: Diseino de documentos.

Teniendo en cuenta los formatos diligenciados de identificaciéon y
caracterizacion del proceso de “Extension Académica y Proyeccion social”
y de sus subprocesos, presentados en las figuras 3, a través de los cuales se
pudo identificar los aspectos mas relevantes del proceso, se procede a iniciar
la elaboracion de la documentacion requerida para enrutar el accionar de
actividades con un estandar establecido.

Organigrama

Teniendo en cual la estructura organica de la institucién, se construyé
el organigrama de la Direccion de Sostenibilidad y Educacion para la vida,
presentado en la figura 4, el cual proporciona una vision general de como se
divide, opera y la relacién jerarquica que tiene esta direccion.

Figura 4. Organigrama de la Direccion de Sostenibilidad y Educacion para
la Vida.

DIRECCION DE SOSTENIBILIDAD Y @ UNAC
EDUCACION PARA LA VIDA

Washington Ortega

Director

Erick Colén
Of. Educacion Continua
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Perfiles de cargo

Teniendo ya definido el organigrama, se inicié la recoleccién de
informacion parael diligenciamiento de los perfiles de cargo de cada puesto. Los
perfiles de cargo son definidos por el director de Sostenibilidad, sin embargo,
en esta direcciéon atn no habia ninguno definido. Teniendo en cuenta eso, se
analiz6 el manual de funciones de la universidad, los perfiles generales de las
vacantes que se han solicitado para esos puestos en la universidad y se realizé un
benchmarking de perfiles de cargo similares de otras instituciones educativas.

Lo anterior dio como resultado el diligenciamiento de 6 formatos (Ver
tabla 9) de perfiles de cargo enlistados en la tabla 4:

Tabla 4
Perfiles de cargo.

Proceso / Subproceso
1 P. Extension y Proyeccién Social Perfil de cargo director de Sostenibilidad
p P. Extensién y Proyeccién Social Perfil de cargo asistente de Sostenibilidad
3 Sub. Proyeccién Social Perfil de cargo Encargado de Proyeccién Social
4 Sub. Gestién Ambiental Perfil de cargo Encargado de Gestién Ambiental
5 Sub. Educacién Continua Perfil de cargo Coordinador de Educacién Continua
Sub. Educacién Curricular Perfil de cargo Encargado de Educacién
. Complementaria Curricular Complementaria
Procedimientos

Analizando las caracterizaciones realizadas del proceso Extensiéon
Académica y Proyeccion Social y las subyacentes. Se logré identificar, definir y
diligenciar en el formato (Ver tabla 9), un total de 10 procedimientos distintos
que abarcan una variedad de actividades relevantes para la Direccion de
Sostenibilidad. Estos se encuentran clasificados en la Tabla 5:
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Tabla 5
Listado de Procedimientos.

Proceso / Subproceso Procedimientos

P. Extension y

1 Gestion de convenios y relaciones exteriores
Proyeccién Social
2 Aprobar los proyectos o solicitudes de impacto social.
3 Habilitacién de recursos.
Evaluar la pertinencia de la participacién del LAMIS en actividades
Sub. Proyeccién Social 4

de impacto social.

5 Coordinar el desarrollo de los reportes de proyeccién social
6 Construccién de factores institucionales para el sector externo
Sub. Gestiéon Ambiental 7 Desarrollo de campaiias educativas de gestiéon ambiental.

8 Administracién de un programa de educacién continua

Sub. Educacién Continua
) Actualizacién del portafolio de Educacién Continua

Sub. Educacién Curricular Coordinar la inclusién de la educacién complementaria en el
10

Complementaria curriculo de cada programa de la UNAC.

Manuales

Se identificaron tres manuales que anteriormente fueron construidos
por personas externas a la Direccion de Sostenibilidad: El manual de licitacién
publica fue construido porestudiantesdela facultad de cienciasadministrativas
y contables como proyecto de grado, el manual de usuario de la plataforma de
SION y el manual SLIES fueron construidos por el departamento de sistemas de
la institucién. Estos manuales estan clasificados en la tabla 6.

Tabla 6

Manuales del proceso.

Proceso / Subproceso Manual

Participacién en licitaciones con el sector ptblico y privado.

Sub. Educacién Continua

Manual SLIES

Atarie a todo el proceso Manual de Administracién del centro de costos.
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Instructivos

Durante la construccion de los procedimientos se identificaron
actividades que requerian una explicacién mas detallada para llevarla a cabo.
Por ende, a partir de estas actividades se construy6 un instructivo el cual se
encuentra clasificado en la tabla 7.:

Tabla 7
Instructivos del proceso.

Proceso / Subproceso Instructivo

Sub. Educacién Continua Inscripcién en el SLIES

Formatos

Durantelacreacion delos procedimientos, seidentificé que eranecesario
usar formatos para diligenciar con informacion del procedimiento. Por ello, se
construyeron 4 de formatos (ver tabla 8). A continuacién, se presenta en la tabla
8 el listado de formatos construidos.

Tabla 8

Formatos del proceso.

Proceso / Subproceso Formato

Formato de relacién de actividades con el sector externo

Sub. Proyeccién Social
Formato de reporte de actividades de proyeccién social

Formato de solicitud de eventos

Sub. Educaciéon Continua
Formato de solicitud de certificados

Matriz de indicadores

Dentro de los documentos requeridos se encuentra la matriz de
indicadores, para mantener el monitoreo del desarrollo de una actividad,
proceso o proyecto, es decir, si se estan cumpliendo los objetivos establecidos.
Brindando informacién objetiva que apoye el proceso de toma de decisiones en
pro de la mejora de la actividad y/o proceso hacia el logro de las metas.
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En la Tabla 9 se encuentra la matriz de indicadores del proceso de Extension y Proyeccién Social
diligenciada.

Tabla 9.
Matriz de indicadores del Proceso de Extensiéon y Proyeccién Social

Obijetivo del Rangos de calificacién Periodo de revision
. AU . Formula ia
Tipo de indicador Nombre del Tipode
Proceso P o del e
proceso (Resultado indicador indicador L edicion . . .
esperado) Racicade Malo PPN Bueno | Enero ebrero arzo Abril  Mayo Junio Julio  Agosto
#de y
Indentificar programas Sumatoria
lacantidad | Oficinade  peNy dentimero Mayor
1| Misional educacion Resultado de Trimestral 20 0alo | 11al9 | oigual
de oferta : parael
N continua . programas a20
existente trabajoy
3 ofertados
lavida
Determinar
. gl % de i (Utilidad
Extensiony utilidades Oficinade Margen de orutar 0a loea | Mavor
2 Misional ‘proyeccion recolectadas educaciéon utilidades del Resultado Ingresos ‘Trimestral 20% 10% 1 9:/.\ oigual
sssss ! segin los continua programa totales)*100 a20%
gastos
efectuados
Identificar el
nimero de ampaiias de )
cambanasaue Sumatoria
Extensiony . Eeanc;; Oficina de de ntimero Mayor
3 | isional proyeccisn Gestion Resultado de Anual 7 0a3 4a7 | oigual
parala " N
sssss 1 . Ambiental campanas a7
comunidad !
: realizadas
internao
externa

Cumplimiento de la Fase 5: Consolidacion la informacion en la nube de la informacion.

En esta fase se consolidaron todos los documentos realizados (Ver tabla 10) como lo son perfiles de
cargo, caracterizacién de procesos, procedimientos, manuales e instructivos, en una carpeta en la nube de la
aplicacion Drive para que el proceso de sostenibilidad pueda acceder facilmente a ellos en cualquier momento
e incluso pueda realizar cambios en ellos en caso de requerirlo. Esta aplicacién fue escogida principalmente
porque la universidad cuenta con dominio de Gmail, porlo cual los correos institucionales tienen acceso a estas
aplicaciones.
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Tabla 10

Listado maestro de documentos

Tipo de documento

P. Extension y
Proyeccion Social

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Sub. Proyeccion Social

Proceso / Subproceso

Sub. Gestiéon Ambiental

Sub. Educacién Continua

Sub. Educacién Curricular
Complementaria

Identificacion de procesos

Identificacion del proceso

Identificacion s. Proyeccion social

Identificacion g. ambiental

Identificacion educacion
continua

Identificacion educacion
curricular

Perfil de cargo director

Sub. Educacién Curricular

actividades con el sector externo

de Sostenibilidad Perfil de cargo Encargado Perfil de cargo Encargado Perfil de cargo Coordinador Complementaria Perfil de .,
Perfil de Cargo 1 R 9 . . . cargo Encargado de Educacion
. de Proyeccién Social de Gestion Ambiental de Educacién Continua ) N
Perfil de cargo asistente Curricular Complementaria
de Sostenibilidad
Aprobar los proyectos o
solicitudes de impacto social
Habilitacion de recursos Administracién de un programa
de educacion continua
Evaluarl ti iadel . . .
va.uar‘a pertmencia ce a Coordinar lainclusién de la
L. . participacién del LAMIS en - L. .
- Gestion de convenios y . . . Desarrollo de camparnas educacion complementaria
Procedimiento . X actividades de impacto social . ) . .
relaciones exteriores educativas de gestién ambiental en el curriculo de cada
Coordinar el desarrollo de los programa dela UNAC
reportes de proyeccion social
Actualizacion del portafolio
Construccién de factores de educacion continua
institucionales para
el sector externo
Participacion en licitaciones
con el sector publico y privado
Manual de Administraciéon Manual de Administraciéon Manual de Administracién - L Manual de Administracién
Manual Manual de Administracién
del centro de costos del centro de costos del centro de costos del centro de costos
del centro de costos
Manual -SLIES
Instructivo Inscripcion en el SLIES
Formatos Formato de relacién de Formato de solicitud de eventos

Formato de reporte de
actividades de proyeccion social

Formato de solicitud
de certificados

Matriz de indicadores

Matriz de indicadores

Nota: Elaboracién propia.
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Cumplimiento de la Fase 6: Socializacion de los documentos.

En esta fase se llevé a cabo una reunién con el equipo del departamento
de sostenibilidad y educacién para la vida en la cual se realiz6 la presentacion
de la propuesta de Gestion basada en procesos para este departamento y la
socializacién de losdocumentos construidos teniendo en cuentala operatividad
de las oficinas de este.

Analisis de resultado obtenidos

Analisis Fase 1:

- Investigacién detallada: Se llevé a cabo una investigacién exhaustiva
sobre el contexto actual del proceso, mediante la recopilaciéon de datos
relevantes de esta, revision de documentos historicos, entrevistas con
personal clave y analisis de estos datos obtenidos.

- Basesteodricasestablecidas: sentaronlasbasestedricasnecesariaspara
la investigacion llevada a cabo. Esto implicé la revision de literatura
especial y relacionada con el proceso y el contexto actual del mercado
en el que opera.

+ Reunidn de socializacién del proyecto: Se organiz6 una reunién de
socializacion del proyecto con los miembros del equipo del proceso.
Durante estareunién se presento el alcance del proyecto, los objetivos,
el cronogramay se brind6 la oportunidad de aclarar dudasy recopilar
comentarios iniciales. La respuesta por parte del equipo fue positiva,
lo que mostré un buen nivel de compromiso y apoyo para el proyecto.

Analisis Fase 2:

La investigacion resulté relativamente sencilla gracias a la informacién
detallada sobre las funciones y subprocesos del manual de procesos de la
institucion. Noobstante,aldiligenciarlosformatos(figuras4-8), seevidenciaron
diversos aspectos relevantes que hay que tener en cuenta:

40



GESTION BASADA EN PROCESOS PARA LA MEJORA CONTINUA EN EDUCACION Y SOSTENIBILIDAD

Identificacion del proceso principal: La identificacién del proceso
principal como “extensién y proyeccion social” fue sencilla debido
a que se basé en el documento de “Gestion Basada en Procesos de la
Corporacion Universitaria Adventista”, el cual existia desde el ano
2021. Alli estaba construido el mapa de procesos de la Universidad,
el cual se analiz6 para determinar en qué proceso se encontraba la
dependencia. Esto proporciond la base para iniciar y la garantia de
que el proceso esta alineado con las directrices institucionales.

Subprocesos claramente definidos: La identificacién de los cuatro
subprocesos asociados al proceso principal no fue muy compleja
debido a que la informacién de las funciones y subprocesos estaba
detallada en el manual de procesos de la institucién.

Participacion del equipo de Sostenibilidad: La participacion de los
miembros del equipo de sostenibilidad fue activa y estuvieron muy
dispuestos a apoyar el proceso de entrevistas para la recoleccion de
informacién. Esto no solo generd datos valiosos, sino que también
fomento un sentido de pertenencia y compromiso con el proyecto.

Documentacion completa y detallada: A la hora de diligenciar los
formatos (figuras 4-8), hubo inconvenientes debido a que parte de
la informacion requerida debia ser extraida de las entrevistas con
los miembros del equipo y la Direccién de sostenibilidad cuenta
con personal nuevo o que ain no ha sido definido para realizar
funciones especificas. Por ende, no conocian a fondo el desarrollo de
las actividades del proceso. Esto dificulté el diligenciamiento de la
informacion de cada subproceso.

Analisis Fase 3:

A continuacidn, se presenta un analisis detallado de los resultados

obtenidos en esta fase:

Formato de caracterizacion de procesos: El formato utilizado permitié
organizar de forma clara y sencilla la informacién recopilada.
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Identificacién de recursos necesarios: Identificar claramente los
recursos necesarios para llevar a cabo cada subproceso tuvo algunos
inconvenientes debido a la rotacién de personal en dichas oficinas,
sin embargo, gracias a los documentos de funciones de la institucién
se pudo establecer qué recursos son utilizados para llevar a cabo la
operatividad de los subprocesos.

A través de esta fase de identificacion y clasificacion de los procesos
se lleva a cabo el cumplimiento del primer objetivo especifico, el cual
fue “Identificar los procesos que se llevan a cabo en la direccién de
sostenibilidad”.

Analisis Fase 4:

Durantelafasedediseniodedocumentos huboaspectosquesedestacaron:

Organigrama: La creacion del organigrama fue sencilla debido a que
la Direccion de sostenibilidad, adscrita a la Vicerrectoria Académica,
tiene pocos cargos.

Perfil de cargos: Se encontr6 que no habia un perfil definido en la
institucién para desempenar los 6 cargos especificados (ver tabla 2).
Debido a eso fue complicado obtener la informacién para completar
los perfiles de cargos.

Procedimientos: Los procedimientos fueron losdificiles de construir
debido a que la Direccion de sostenibilidad cuenta con personal que
cambia constantemente y que no conoce a fondo las actividades que
desarrollan, sin embargo, el equipo estuvo dispuesto a poner todo
su conocimiento para documentar las actividades que realizaban. A
medida que avanzaba el diligenciamiento de los formatos se encontré
que se debian integrar campos que se necesitaban especificar de
acuerdo con la informacién digitada.

Manuales: Encontrar manuales detallados que estuvieran en
concordancia con la informacién a documentar, fue un avance
significativo en el desarrollo del proyecto.
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« Instructivos: Los softwares de donde se sacaron los instructivos son
sencillos de utilizar, por lo tanto, no hubo inconveniente a la hora de
construirlos.

Culminadas las fases 3 y 4, en la que se construyeron los documentos
requeridos para la estandarizaciéon de las operaciones de cada una de las
oficinas de la direcciéon de sostenibilidad, se da cumplimiento al segundo
objetivo especifico el cual fue “generar documentos de la gestion independiente
de las oficinas a cargo de la direccion de sostenibilidad en el que se establezca la
operatividad detallada de los procesos y su interrelacion”.

Analisis Fase 5:

La consolidacién de la informacién en la nube se llevé a cabo de manera
progresiva, a medida que se generaban los documentos. Se decidié usar este
software debido a que la institucién cuenta con dominio de Google, el cual tiene
acceso a la nube de DRIVE.

- Al finalizar esta fase en la que se agruparon los documentos en
una plataforma de almacenamiento en la nube, se llevd a cabo el
cumplimientodel objetivonimero 3 el cual fue “compilarlapropuesta
de informacién documentada en la base de datos respectiva del
Departamento de sostenibilidad.”

Analisis de la fase 6:

Los miembros del equipo de sostenibilidad fuerovn receptivos a la hora
de la presentacion de la propuesta, sus aportes dieron evidencia del beneficio
que trae consigo implementar la gestién basada en procesos a la hora de la
realizacién de sus actividades. Ademas, comentaron que la gestién basada en
procesos en el departamento puede considerarse un referente para que otras
dependencias puedan sumarse y migrar sus operaciones bajo el enfoque de
procesos, eincluso poderaplicarloalahoraderealizaractividades de ensennanza
y desarrollo de proyectos con los estudiantes de la institucion.
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Otros de sus aportes fueron enfocados en la ventaja supone para los
proximos miembros que lleguen al equipo tener documentadas las actividades,
ya que de esa forma el proceso de induccion y adaptacién al puesto de trabajo
va a ser mas corto.

Al finalizar esta fase se da por cumplido el objetivo principal de la
investigacionelcualfue“aplicarlagestionbasadaenprocesosaladocumentaciéon
de las actividades que se realizan en la Direccién de Sostenibilidad y Educacion
para la Vida de la UNAC, para su estandarizacién teniendo en cuenta la norma
ISO 9001:2015”.

Conclusiones

Se destaca la importancia de la implementacion de la gestion basada
en procesos en la Direccion de Sostenibilidad y Educacion para la Vida de la
Corporacion Universitaria Adventista, caso concreto que ejemplifica coémo
esta metodologia puede ser un factor determinante para el aseguramiento de la
calidad en las instituciones de educacién superior

Principales componentes y beneficios

Eficiencia en la gestiéon: La implementacién de la gestion basada en
procesos puede optimizar la realizacién de tareas y actividades. Esto implica
definir claramentelos pasosnecesarios parallevaracabo proyectoso programas
relacionados con la sostenibilidad y la educacién, lo que facilita la asignacion
eficiente de recursos, la reduccion de tiempos de ejecucioén y la minimizacion
de errores.

Coordinacién interdepartamental: La gestiéon basada en procesos
fomenta la colaboracion y la coordinacién entre diferentes departamentos o
areas dentro de una instituciéon. En el contexto de una universidad, esto puede
ser fundamental, ya que las iniciativas de sostenibilidad y educacién para la
vida suelen involucrar a multiples actores, desde académicos hasta personal
administrativo. La gestiéon basada en procesos permite alinear los esfuerzos de
manera efectiva para lograr los objetivos institucionales.
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Cumplimiento de objetivos institucionales: Las instituciones de
educacién superior tienen metasy objetivos especificos, tantoanivel académico
como en areas como la sostenibilidad. La gestion basada en procesos garantiza
que se establezcan indicadores y métricas para evaluar el progreso hacia
estos objetivos y que se tomen medidas correctivas cuando sea necesario para
asegurar que se cumplan.

Gestién de la informaciéon: La administraciéon eficaz de la informacion
es un componente clave de la gestion basada en procesos. En este contexto,
implica la recopilacién, almacenamiento y analisis de datos relacionados con
los procesos. Esto no solo contribuye a la toma de decisiones fundamentadas,
sino que también es esencial para la rendicién de cuentas.

La deficiente gestion de la informacién, caracterizada por la falta de
documentaciéon adecuada de procesos, la pérdida de datos relevantes o su
manejo ineficiente, expone a las instituciones educativas a diversos riesgos.
Estos incluyen el incumplimiento de los estandares de calidad establecidos
por el Ministerio de Educaciéon Nacional y dificultades en la rendiciéon de
cuentas. En este contexto, la implementacion de la gestion basada en procesos
en instituciones como la Corporacion Universitaria Adventista emerge como
una estrategia fundamental para mejorar significativamente la calidad de las
operaciones, el cumplimiento de objetivos y, en definitiva, el aseguramiento
de la calidad en el ambito académico. La gestiéon eficaz de la informacién se
convierte asi en un pilar fundamental para alcanzar estos propésitos.

Recomendaciones

Procedimientos bien definidos: Uno de los primeros pasos en la
implementacion de la gestiéon basada en procesos es la definicién clara de
los procedimientos. Esto implica identificar todas las actividades y pasos
necesarios para llevar a cabo las funciones de la direccién de Sostenibilidad.
Estos procedimientos pueden incluir desde la planificacién de eventos hasta la
gestion de programas de extension.

Perfilesde cargo especificos: Cada puesto de trabajo dentro deladireccion
de Sostenibilidad debe tener un perfil de cargo bien definido. Esto implica la
descripcion de las responsabilidades, habilidades y competencias requeridas
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para cada posicion. Al tener perfiles de cargo claros, se asegura que las personas
asignadas a cada rol comprendan sus tareas y responsabilidades.

Manualesde procedimientosy caracterizacionesde procesos: Lacreacion
o facilitaciéon de manuales de procedimientos es esencial para garantizar que
todos los miembros del equipo estén al tanto de cémo se deben llevar a cabo
las tareas. Ademas, las caracterizaciones de procesos proporcionan una vision
general decomointeractiianlosdiferentes procedimientosy actividades dentro
de la direccion de Sostenibilidad.

Estructuracion de la oficina como un proceso: La direccién de
Sostenibilidad debe ser vista como un proceso dentro de la institucién. Al
ser visibles las entradas, actividades de transformacion y salidas, las areas
de la institucién pueden identificar como se relacionan con la direccién de
Sostenibilidad y esta perspectiva de “oficina como proceso” ayuda a mejorar la
coordinacién y la eficiencia.

Gestidén basada en procesos e ISO 9001:2015: La norma ISO 9001:2015
proporciona un marco solido para implementar la gestion basada en procesos.
Lanormasecentraenlamejoracontinua, lasatisfacciéondelclienteylaeficiencia
operativa. Siguiendo los principios de la norma, la direccién de Sostenibilidad
deberia establecer indicadores clave de desempeno, realizar auditoriasinternas
y externas, y realizar mejoras constantes en sus procesos

Gestién de la calidad y rendicion de cuentas: La implementacion de la
gestiéon basada en procesos no solo mejora la eficiencia, sino que también
contribuye a una gestiéon de la calidad mas efectiva. Los resultados se pueden
medir objetivamente, para facilitar la rendicién de cuentas tanto dentro de la
institucion como ante cualquier organismo regulador, como el Ministerio de
Educacién Nacional o la AAA (Agencia Acreditadora Adventista).

Implementar la gestién basada en procesos en la direccién de Extension
Universitaria de una institucién educativa es una estrategia clave para mejorar
la eficiencia, la calidad y la transparencia de sus operaciones. Al seguir los
principios de la ISO 9001:2015 y establecer procedimientos claros, la institucién
puede asegurar que sus programas de extensién y actividades cumplan con los
mas altos estandares de calidad y una rendicion de cuentas efectiva.
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